
Client rencontre un 
problème 

informatique

Résolution du 
problème

Le client accède 
t’il au réseau?

Ouverture d’un 
ticket sur l’outil de 

support.

Oui

Non

Le client se 
rapproche du 

correspondant 
informatique de son 

établisssement

Correspondant 
présent?

Le correspondant 
accède t’il au réseau?

Oui

Oui

Appel au service 
informatique

Non

Non

Prise en compte du 
ticket par le service 

informatique

Le ticket peut-il être résolu 
par le correspondant de 

l’établissement?

Le ticket 
concerne t’il un 

problème 
connu?

Oui

Attribution du ticket 
à une personne du 

service 
informatique

Non

Correspondant 
présent?

Oui

Rédaction d’une 
procédure de 
résolution de 

l’incident
Non

Non

Non

L’incident est il du à un 
prestataire externe?

Attribution du ticket 
à un correspondant 

informatique

Oui

Ouverture d’un 
incident auprès du 

prestataire

Oui

Le problème est-il 
résolu dans les délais 

contractuels?

Cloture du ticket

Oui

Résolution 
technique de 

l’incident
Non

Le problème est-
il résolu?

Non

Oui

Relance du 
prestataire, 

rédaction d’une 
lettre de non-

conformité

Non
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